Uchwala Nr X1/60/2007
Rady Powiatu w Kluczborku
zdnia 26 kwietnia 2007 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Kluczborku w 2006 roku.

Napodstawie art.38 ust.1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.o ochronie konkurencji
i konsumentow (tekst jednolity: Dz.U. nr 244 z 2005 r. poz.2080 ze zm.), Rada Powiatu
w Kluczborku uchwala, co nastepuje:
81

Zatwierdza si¢ sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika K onsumentéw
w Kluczborku w 2006 roku stanowiace zatacznik do niniejszej uchwaty.

§2

Uchwatawchodzi w zycie z dniem podjecia.

Przewodniczacy Rady

Mariusz Pienkowski



Zatacznik do Uchwaty X 1/60/2007
z dnia26 kwietnia2007 r.

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W KLUCZBORKU ZA ROK 2006.

WSTEP | UWAGI OGOLNE O DZIALANOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W KLUCZBORKU W ROKU 2006.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kluczborku, powotany uchwata Rady Powiatu w
Kluczborku nr 1V/16/98 z dnia 29.12.1998 r., taczy swoja funkcje ze stanowiskiem Sekretarza
Powiatu.

Rzecznik kieruje Biurem Rzecznika, w ktérym zatrudniona jest jedna osoba : ingpektor do
spraw konsumentow.

Struktura taka jest wystarczajaca dla wykonywania zadan rzecznika konsumentow
okreslonych w ustawie z dnia 15.12.2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst
jednolity: Dz.U. nr 244 z 2005 r. poz. 2080).

W minionym roku rzecznik konsumentow uczestniczyt w roznej formie (porady osobiste i
telefoniczne, interwencje, przygotowanie dokumentOw, mediacje, wszczete postepowania)
taczniew 388 sprawach .

W pordéwnaniu z rokiem 2005 odnotowano nieznaczny spadek ilosci zgtaszanych skarg (0
okoto 3 %), co jest wyrazem tendencji rysujacej si¢ o kilku lat ( od roku 2003).

. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA 15.12.2000
R. O OCHRONIE KONKURENCJI | KONSUMENTOW.

1. Bezplatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawna w zakresie
ochrony interesdow konsumentow.

W okrese 2006r. udzielono bezptatnego poradnictwa konsumenckiego, informacji
prawnegj oraz pomocy W przygotowaniu dokumentacji procesowej dla konsumentéw tacznie 377
osobom.

Pomoc ta miata zréznicowany charakter: od porady telefonicznej badz tez pomocy
bezposrednig w biurze rzecznika po przeprowadzona mediecje pomigdzy konsumentem a
przedsicbiorca lub tez przygotowanie dokumentéw procesowych (zgtoszenia reklamagji,
wezwania do przedsiebiorcdéw, pozwy itp.) dla konsumentéw decydujacych sie na dochodzenie
swoich roszczen bez udziatu rzecznikaw prowadzonym postgpowaniu.

Problematyka spraw , z jakimi zgtaszali si¢ do rzecznika konsumenci dotyczyta
zagadnien zwiazanych z powszechnym obrotem towarOw i uslug zawiergac si¢ w szeroko
rozumianym postepowaniu reklamacyjnym .



Najczescigl zgtaszanymi przez konsumentéw byty skargi dotyczace odmowy uznania
przez sprzedawcdw reklamacji obuwia oraz jakosci i montazu stolarki budowlangj i jakosci ustug
remontowo-budowlanych.

Niema zupelnie zniknety skargi dotyczace ustug finansowych oraz bankowych
(odnotowano zaledwie 3 takie skargi, co stanowi zaledwie 0,77% wszystkich zgtoszonych skarg).

Problemy z niewtasciwa jakoscia obuwia- zdaniem rzecznika, wynikaja z niskigj jakosci
sprzedawanego towaru ( wiekszos¢ sklepow sprzedagje tani towar importowany z Chin i Tgjwanu)
oraz w zbyt wiekim zaufaniu konsumentdw do wyrobéw tzw. ,markowych” firm
produkujacych obuwie sportowe.

Obuwie produkowane jest przez te firmy jako specjalizowane, to znaczy przeznaczone do
konkretnej dyscypliny sportu, a nie do uzytkowania codziennego, wigc zgtaszane reklamacje
spotykaja sie z odmowa ich uznania przez sprzedawcow, oddaagjacych zgtaszane roszczenia
stwierdzeniem, iz nadmierne zuzycie obuwia lub jego uszkodzenia nastapity Z przyczyn
lezacych po stronie konsumenta — ze wzgledu na uzytkowanie obuwia w sposob niezgodny z
przeznaczeniem ( co bardzo czesto potwierdzaja réwniez opinie niezaleznego rzeczoznawcy
OWIIH w Opolu)

Jednostkowo zgtaszano skargi  dotyczace: jakosci ustug motoryzacyjnych, ustug
ubezpieczeniowych, jakosci artykutdw zywnosciowych oraz nie wykonywaniem przez
sprzedawcow dokonujacych sprzedazy towardw poza lokalem przedsicbiorstwa w zakresie nie
informowania konsumentdéw o zasadach odstepowania od uméw zawieranych naodlegtosé.

Przyktadowo :

- skarga konsumenta na sprzedawce motoroweru, ktory odmowit uznania jego reklamagi z
tytutu udzielong gwarancji, pomimo ze motorower ten czterokrotnie zepsut sic — przy jego
0golnym przebiegu 140 km, w ciagu tygodnia od daty zakupu.

Poniewaz wszystkie usterki dotyczyty zespotu nagpedowego tego motoroweru, Rzecznik
na drodze mediacji ze sprzedawca-gwarantem doprowadzit do nieodptatng wymiany catego
zespotu napgdowego motoroweru nainny — Nnowy i sprawny.

- skarga na producenta pieczywa ( chleba paczkowanego krojonego), ktéry do handlu kierowat
wyroby o wadze jednostkowe znacznie zanizonej wobec deklarowanej na opakowaniu.
Rzecznik Konsumentéw skierowat w tej sprawie (zgodnie z wiasciwoscia rzeczowa),
whniosek do OWIIH w Opolu.
Inspektor Handlowy w Opolu, po przeprowadzeniu postgpowania wyjasnigjacego, ukarat
producenta kara pieni¢zna.

- Skarga konsumenta na sprzedawce filtrow do wody prowadzacego dziatalnos¢ poza lokalem
przedsichiorstwa, ktéry w sposdb podstepny i wprowadzajacy konsumentow w btad wymuszat
zakup tych filtrow, nie informujac jednoczesnie konsumentéw o przystugujacym im prawie
odstapienia od umowy zawartej pozalokalem przedsi¢biorstwa.

Na skutek podjetej przez Rzecznika Konsumentow interwencji, sprzedawca uznat za skuteczne
odstapienie od zawartgg umowy, jednakze nie odebral od konsumenta wspomnianych wyzej
filtrow (pomimo kilkukrotnego monitowania do sprzedawcy w formie pisemnej).

- skarga konsumenta na towarzystwo ubezpieczeniowe, ktére odmowito wyplaty odszkodowania
z tytutu polisy AC, uzasadnigjac odmoweg faktem, ze konsument w czasie zdarzenia posiadat
,Stare prawo jazdy” (zdarzenie komunikacyjne miato migjsce w kwietniu 2006 r.,
zas wedtug ustawy obowiazek wymiany dokumentow na aktuanie obowiazujace zachodzit po
dniu 30.06.2006 r.).



Obecnie w ninigszej sprawie przygotowywany jest pozew przeciwko towarzystwu
ubezpieczeniowemu o wykonanie obowiazkOw wynikagacych z zawartej umowy ubezpieczenia
AC.

Strukture porad i pomocy udzielonej konsumentom w okresie 2006 r. ilustruje zamieszczona
ponizej tabela:

Wyszczegblnienie Ogoétem Porady telefoniczne | Pomoc bezposrednio
w biurze rzecznika

I. Ustugi, w tym:

bankowe, 5 1 4

finansowe, 11 1 10

ubezpieczeniowe, 3 - 3

systemy argentynskie, - -

telekomunikacyjne

(operatorzy, TV kablowa), 43 8 35

dostawa energii, 1 - 1

informatyczne, 8 1 7

motoryzacyjne (serwis), 11 - 11

transportowe, 5 1 4

pranicze, 3 - 3

remontowo-budowlane,, 32 5 27

inne: 13 5 8

Ustugi ogblem: 135 22 113

Il . umowy sprzedazy

ogblem 242 25 217

Artykuty  gospodarstwa 36 3 33

domowego,

Sorzet RTV

Artykuty spozywcze 1 - 1

Odziez, obuwie 110 16 94

Inne, w tym:

Pomoc w sporzadzeniu 17 - 17

wezwan i pozwow,

Formularze sadowe, 24 - 24

Meble, 11 1 10




Artykuty wyposazenia

wnetrz, 12 3 9

Telefony komorkowe, 18 2 16

I1l. umowy poza

lokalem i na odlegtosé 13 - 13
Razem : 377 47 330

2. Wystepowanie do przedsigbior cow w sprawach ochrony praw i interesbw
konsumentow .

Znaczna czes¢ skarg zgtoszonych do rzecznika wymagata jego interwencji osobistg lub
tez w postaci wystapien do przedsiebiorcéw- ze wzgledu na naruszenie praw oraz interesow
konsumentow.

Réwniez w tej sferze dziatalnosci rzecznika dominowaty skargi dotyczace niewtasciwej
jakosci sprzedawanego obuwia oraz niewykonania badz tez wadliwego wykonania ustug
remontowo-budowlanych.

Czynnosci podgmowane przez rzecznika skorelowane byly z  poziomem
udokumentowania skarg przez konsumentdw, postawy przedsicbiorcy wobec zgtaszanych
roszczen oraz indywidualnego, grupowego badz publicznego charakteru zaistniatego sporu.

Niezaleznie jednak od wyzej wspomnianych czynnikow, zawsze jako priorytetowe
stosowano dziatania polubowne, stargac si¢ zaspokoi¢ stuszne i udokumentowane roszczenia
konsumentow w drodze dziatan mediacyjnych

Prowadzono takie dziatania dopoty, dopdki postawa przedsiebiorcy nie stwarzata
pewnosci, ze dasze kontynuowanie polubownej drogi zaspokojenia roszczen konsumenta nie
odniesie zadnych pozytywnych skutkdw, lecz moze wrecz narazié¢ jego interes na szkode.

Istotna — ze wzgledu na naruszenie grupowego interesu konsumentow (cho¢ nieliczna
populacyjnie) stanowity skargi na dziatalnos¢ jednego z operatorow telekomunikacyjnych, ktory
rozsytat do potencjanych abonentéw (korzystajac z danych osobowych nie udostgpnionych mu
przez poszczegblnych konsumentow), korespondencje zawiergjaca rzekomo materialy
promocyjno-reklamowe.

Przy odbiorze tych materiatbw doreczyciel zadat od konsumentéw potwierdzenia
podpisem odbioru przesytki natzw. ,,zwrotce” naklejonej na kopercie, ktora nastepnie oddzielano
od koperty i przesytano do nadawcy.

Konsumenci, ktérym doreczono takie przesyiki, po jakim$ czasie dowiadywali sie, iz
podpisali z operatorem umowy O preselekcje numeru, gdyz na drugig (niewidoczne dla
konsumentow) stronie zwrotki wydrukowane byty postanowieniaumowy o preselekcje numeru.

Za zgoda skarzacych sie konsumentow, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw ztozyt  w
ich imieniu do operatora oswiadczenia 0 niewaznosci zawartych umow oraz przestat do Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw stosowne doniesienie w sprawie praktyk naruszajacych
prawai interesy konsumenckie.

Podobnie jak w roku poprzednim prowadzono wsréd przedsicbiorcow dziatalnose
popul aryzujaca wiedze 0 obowiazujacym stanie pravnym w zakresie zawierania i
wykonywania uméw z udzialem konsumentéw, poprzez przekazywanie im materiatow
dotyczacych wyktadni i stosowania norm obowiazujacego prawa.

W okresie 2006r. nie skierowano zadngj sprawy do Statego Polubownego Sadu
Konsumenckiego przy OWIIH w Opolu



Z ogoblng liczby 11 spraw, w ktorych podje¢te zostato przez rzecznika postepowanie w
rézngj formie, 9 spraw zostalo zakonczonych pozytywnie dla konsumentéw, w 1 sprawie- po
przeprowadzeniu przez Rzecznika Konsumentow postepowania wyjasnigiacego uznano
zgloszone roszczenia za niezasadne, natomiast w przypadku 1 sprawy postepowanie jest
kontynuowane.

Zamieszczona ponizeg) tabela ukazuje strukture przedmiotowa spraw, w ktérych rzecznik
konsumentéw podgimowat wystapienia do przedsiebiorcow dla ochrony praw i interesbw
konsumentow .

Wyszczegolnienie Wystapieniado Zatatwione | Zatatwione Sprawa
przedsi¢biorcow pozytywnie | negatywnie w toku
- ogotem

Ustugi ogdtem 7 5 1 1

Wtym:

finansowe, 3 3 - -

telekomunikacja

(operatorzy,TV kablowa), 1 1 - -

remontowo-budowlane 2 1 - 1

transportowe 1 - 1 -

Il umowy sprzedazy

ogotem : 4 4 - -

W tym:

Wyposazenie wnetrz - - - -

(AGD,RTV), 3 3 - -

Art. motoryzacyjne, 1 1 - -

I1l. umowy poza

lokalem i na odlegtosé - - - -

Razem 11 9 1 1

Powyzsze zestawienie wyraza zauwazalna od kilku lat tendencje przeawigaca sic
zmniejszaniem ilosci spraw, w ktorych rzecznik — dla zaspokojenia stusznych i
udokumentowanych roszczen konsumentow, badz dla ochrony ich praw, zmuszony byt
podejmowac dziataniainterwencyjne.

W opinii rzecznika, coroczny spadek liczby koniecznych interwencji u
przedsicbiorcow jest takze skutkiem ,cywilizowania si¢” rynku towarOw i ustug jek tez
wzmozong popularyzacji medialng zagadnien zwiazanych z ta sfera obrotu gospodarczego.

3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow.



W minionym roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kluczborku nie kierowat do
sadoéw powszechnych powodztw w sprawach konsumenckich, przygotowat natomiast dla
konsumentow, ktérzy zdecydowali si¢ dochodzi¢ swoich roszczen od przedsigbiorcow na drodze
sadowej 12 pozwow wraz z dokumentacja procesowa i 5 wezwan.

Droga sadowa dochodzenia roszczen od przedsicbiorcow podgimowanabytatylko  w
sprawach, kiedy roszczenia te byly udokumentowane w sposdb bezspornie wykazujacy ich
zasadnos¢ przy jednoczesne) niemoznosci zaspokojenia droga polubowna.

Sprawy, w ktorych przygotowano dla konsumentéw powddztwa, dotyczyty miedzy
innymi:

- roszczenia konsumenta wobec sprzedawcy sprzetu RTV z tytutu niezgodnosci tunera
satelitarnego z zawarta umowa.

Konsument zakupit w sklepie RTV tuner do telewizji satelitarngj, ktory — wedtug
Zagpewnienia sprzedawcy, miat obstugiwac wskazane przez konsumenta nadgniki satelitarne.

Poniewaz tuner nie obstugiwat tych nadajnikéw, konsument zwrécit sie do sprzedawcy o
doprowadzenie urzadzenia do zgodnosci z umowa lub wymiany na inny sprzet, jednakze
sprzedawca odmowit uznania zgtoszonej reklamagii.

Sprawa trafita do sadu, ktdry wyrokiem orzekt, ze sprzedany tuner nie byt zgodny z
umowa zawarta ze sprzedawca i nakazal zwrot zaptacong za ten tuner ceny — za zwrotem
urzadzenia.

- Roszczen konsumenta z tytutu niezgodnosci zakupionego towaru ( paneli podtogowych) z
Zawartag umowa.

Konsument zakupit w sklepie z materiatami budowlanymi panele podtogowe.

Po ich montazu okazato si¢, ze panele te maja ostre i luszczace si¢ krawedzie, a
ponadto nie 53 jednakowsj grubosci, zas ich uzytkowanie stwarza zagrozenie dla uzytkownikéw.

Konsument zgtosit z tego powodu reklamacje do sprzedawcy z zadaniem wymiany
towaru na inny zgodny z umowa lub zwrotu zaptacone ceny, ktory jednakze ja odddit —
uzasadnigjac swoje stanowisko nieprawidtowym montazem.

Konsument popart swoje roszczenie opinia rzeczoznawcy OWIIH d.s. wyrobdw
drzewnych i meblarstwa, w ktorej rzeczoznawca ten w catosci potwierdzit zgtoszone w
reklamacji nieprawidtowosci paneli.

Poniewaz sprzedawca nadal odmawiat uznania reklamacji, konsument zdecydowat si¢ na
ztozenie powddztwa do sadu grodzkiego, ktéry wyrokiem potwiedzit zasadnos¢ zgtoszonych
roszczen.

- Powodztwo przeciwko sprzedawcy stolarki okiennej, ktory sprzedat i zamontowat u
konsumenta stolarke o niewtasciwej izolacyjnosci cieplngj ( przemarzaty szyby).

Ze wzgledu na nie uznanie przez tego przedsicbiorce zgtoszonej reklamacji, poparte
dodoatkowo opiniag rzeczoznawcy OWIIH w Opolu, Rzecznik Konsumentow na wniosek
konsumenta przygotowat pozew wraz zatacznikami i ztozyt go we wiasciwym sadzie.

Do dnia sporzadzenia sprawozdaniawyrok nie zostal ogtoszony.

4. Wspotdziatanie z Delegatur g Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow ,
organami | nspekcji Handlowg , Inspekcji Sanitarng oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochr ony konsumentow.

a) Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw nie sktadat w okresie 2006r. wnioskow do Delegatury
UOKIK w Katowicach 0 wszczecie postepowania wyjasnigjacego sprawie stosowania



niedozwolonych praktyk monopolistycznych przez przedsigbiorcow, gdyz nie wpltyneta w
tym czasie zadna skarga dotyczacatego rodzaju praktyk.

b) Wspdtpraca z Inspekcja Handlowa ograniczata sie gtdwnie do wnioskowania przez rzecznika
0 sporzadzenie opinii 0 obuwiu i odziezy w zakresie zasadnosci roszczen konsumentow — na
podstawie przekazanych do oceny reklamowanych towaréw.

W minionym roku Inspekcja Handlowa na wniosek rzecznika przeprowadzita 1
kontrolg w piekarni, w zwiazku ze ztozonym przez konsumenta doniesieniem o]
sprzedawaniu chleba paczkowanego krojonego o wadze jednostkowej znacznie zani zonej wobec
gramatury wskazangj ha opakowaniach tego pieczywa.

Przeprowadzona kontrola potwierdzita zarzuty zawarte w doniesieniu, a przedsicbiorce
ukarano mandatem.

5. Dzialania o charakter ze edukacyjno-informacyjnym.

W minionym roku rzecznik przeprowadzit w szkotach ponadgimnazjalnych: Zespole Szko6t
Ponadgimnazjanych nr 2 w Kluczborku oraz Wojewddzkim Osrodku Doksztatcania i
Doskonalenia Zawodowego, kilkunastogodzinny cykl zge¢ o charakterze edukacyjnym dla
mitodziezy uczacej Si¢ w tych szkotach.

Dla spopularyzowania posrod konsumentéw i przedsicbiorcow wiedzy o prawach
konsumenta, rzecznik udzielit w minionym roku 4 wywiadoéw do Nowej Trybuny Opolskiej
oraz 5 wywiadow dla Radia Opole- rozgtosni w Kluczborku.

Wszystkie one dotyczyly zagadnien zwiazanych ze stosowaniem w praktyce przepisow
prawa konsumenckiego.

Ponadto, w Informatorze Powiatowym ukazujacym si¢ naktadem Starostwa Powiatowego
w Kluczborku zamieszczone zostaty 4 artykuty autorstwa rzecznika konsumentow.

I. WYKONYWANIE INNYCH ZADAN OKRESLONYCH W PRZEPISACH
ODREBNYCH .

1) Do rzecznika w okresie roku 2006 zgtoszonych zostalo 13 skarg dotyczace naruszania
przez przedsigbiorcow przepisow ustawy z dnia 2.03.2000 r. o ochronie praw
konsumentow i odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, a
dotyczace umow zawieranych na odlegtos¢ i pozalokalem przedsiebiorstwa.

Sprawy te dotyczyty min. opisanych powyzej praktyk operatora telefonicznego, sprzedazy
poza lokalem przedsiebiorstwa filtrow do wody jak tez artykutdéw poscielowych i sprzetu
AGD.

12 spraw tego rodzgju zostato zakonczonych z pozytywnym dla konsumentow skutkiem,
natomiast 1 pozostaje w toku.

2) W minionym roku do rzecznika konsumentéw nie wptynety od konsumentow skargi
dotyczace stosowaniaw umowach klauzul abuzywnych.

Kluczbork, dnia12 marca 2007 r.






